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INTRODUCCION 

La Ley 30/1992 de 26 de Noviembre, de Regimen Juridico de las 
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, dentro de los 
derechos otorgados a los ciudadanos incluye algunos relacionados con la funcion 
general de la informacion. 

Posteriormente, esta materia ha sido desarrollada en el ambito estatal por el Real 
Decreto 208/1996, de 9 de Febrero, que regula los servicios de informacion 
administrativa y atencion al ciudadano. 

Las autoridades y funcionarios tienen el deber general de tratar con respeto y 
deferencia a los ciudadanos, facilitandoles la atencion precisa para el ejercicio de sus 
derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
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1 .ATENCION AL PUBLICO: ACOGIDA E INFORMACION 
AL CIUDADANO 

1.1. ATENCION AL CIUDADANO 

La atencion al ciudadano comprendera las funciones de recibimiento y 
orientation, information administrativa, reception y registro de documentos, y 
admision de sugerencias y quejas. 

A. RECIBIMIENTO Y ORIENTACION. 

La funcion de recibimiento y orientation a los ciudadanos tiene por objeto 
facilitarles la ayuda que precisan en el momento initial de su visita o comunicacion y, 
en particular, la relativa a la localization o formas de acceso a los organos de gestion, 
puestos de trabajo y empleados publicos. 

B. INFORMACION ADMINISTRATIVA. 

La finalidad de la funcion de information es ofrecer las aclaraciones y ayudas de 
indole practica que los ciudadanos requieran sobre procedimientos, tramites, requisites 
y documentation precisa para poder presentar solicitudes, actuaciones o proyectos que 
se propongan realizar, para acceder al disfrute de un servicio publico o beneficiarse de 
una prestation, o para el cumplimiento de sus obligaciones publicas. 

C. RECEPCION Y REGISTRO DE DOCUMENTOS. 

Esta funcion comprendera la reception y registro de los documentos que se 
presenten para la initiation o tramitacion de los procedimientos administrativos, asi 
como el tratamiento de la documentation que se acompana a los mismos. 

D. ADMISION DE SUGERENCIAS Y QUEJAS. 

Las sugerencias y quejas formuladas por los ciudadanos seran objeto de admision e 
impulso administrativo. 

1.2. LA INFORMACION ADMINISTRATIVA 

Concepto. 

La information administrativa es el cauce a traves del cual los ciudadanos 
pueden acceder al conocimiento de asuntos relacionados con sus derechos, obligaciones 
e intereses legftimos, individuales o colectivos, y con la utilization de los bienes y 
servicios publicos, asi como sobre la organization y competencias de la Administration. 

La information tendra exclusivamente caracter orientativo y no originara 
derechos ni expectativas de derecho, ni podra lesionar directa o indirectamente derechos 
o intereses de los solicitantes, de los interesados, de terceras personas o de la 
Administration, sin perjuicio de lo que pueda preverse en otras regulaciones de caracter 
especifico. 

Tampoco podra entranar una interpretation normativa, ni consideration juridica 
o economica, sino una simple determination de conceptos, information de opciones 
legales o colaboracion en la cumplimentacion de impresos o solicitudes. 

La information que se facilite debera ser clara, suscienta y de facil comprension 
para el ciudadano. 

No constituyen information las notificaciones oficiales de actos administrativos 
o resoluciones, ni la simple publicidad corportativa que puediera realizarse. 
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Clases. 

La information administrativa, por la forma de transmision, podra ser: 

- Presencial. Se ofrece en persona a los ciudadanos cuando estos la demanden. 
Se procurara que esta information se preste en un espacio fisico confortable y sin 
barreras flsicas que dificulten la fluidez de la comunicacion. 

- A distancia. Mediante comunicaciones por correo postal, telefonico, 
electronico, informatico o telematico. 

En especial, se procurara ofrecer information administrativa a distancia dirigida a 
colectivos de personas flsicas o juridicas, grupos sociales, instituciones o corporaciones, 
siempre que esten identificados y puedan tener interes en su contenido por el tipo de 
relation regular, frecuente o habitual que tienen con la Administration Autonomica en 
esa materia. 

Asimismo por su contenido puede ser: 

a. General. 

Es aquella que, sirviendo como orientation general a los ciudadanos que hayan de 
relacionarse con la Administration Autonomica, versara sobre: 

i. La identification, fines, competencias, estructura, funcionamiento y 
localization de los distintos departamentos, centros directivos, organos 
y unidades administrativas. 

ii. Los requisitos juridicos o tecnicos que las disposiciones impongan a 
los proyectos, actuaciones o solicitudes que los ciudadanos se 
propongan realizar. 

iii. Los procedimientos administrativos, los servicios publicos y demas 
prestaciones. 

iv. La asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de petition, 
reconocido en el articulo 29 de la Constitution. 

v. Cualesquiera otros datos que los ciudadanos tengan derecho a 
conocer en su relation con la Administration en su conjunto, o con 
algunos de sus ambitos de actuation. 

La information general, cualquiera que sea la forma de comunicacion utilizada, 
se facilitara obligatoriamente a los ciudadanos sin exigir para ello la acreditacion de la 
personalidad o legitimation alguna. 

Cuando resulte conveniente una mayor difusion, la information de caracter 
general podra ofrecerse a colectivos de personas flsicas o juridicas, grupos sociales, 
instituciones o corporaciones que esten interesadas en su conocimiento. 

Sin perjuicio del deber general de atencion, esta information administrativa sera 
ofrecida presencialmente por las unidades o puestos de trabajo que tengan directamente 
atribuida la funcion de atencion a los ciudadanos, y, en su defecto, por el personal que la 
autoridad responsable designe 

b. Particular. 

Es la concerniente al estado o contenido de los procedimientos en tramitacion o 
finalizados, y a la identification de las autoridades y personal al servicio de la Admon.. 
bajo cuya responsabilidad se tramiten aquellos procedimientos. 

En todo caso, la information administrativa particular solo se podra ofrecer 
mediante comunicaciones a distancia por medios telefonicos, electronicos, informaticos 
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o telematicos cuando conste fehacientemente acreditada la personalidad del solicitante, 
su condition de interesado y la seguridad en la transmision. 

Corresponded la funcion de information administrativa particular a los organos 
de gestion con responsabilidades en la materia o en el procedimiento. 

La information administrativa particular tambien podra ser ofrecida, cuando los 
avances tecnicos de la Administration lo permitan, por las unidades que tengan 
directamente atribuida la funcion de atencion a los ciudadanos y, en su defecto, por el 
personal que la autoridad responsable designe, asi como a traves de comunicaciones a 
distancia. 

1.3. EL LIBRO DE SUGERENCIAS Y QUEJAS 

Finalidad v objeto del libro. 

El libro de Sugerencias y Quejas tiene como finalidad dejar constancia de las 
sugerencias y quejas que los ciudadanos formulen en relation con el funcionamiento de 
los servicios publicos y los organos y unidades de la Administration. 

Las sugerencias deberan tener por objeto la mejora de la calidad de los servicios 
publicos, el incremento de la eficiencia de los elementos personales y materiales de la 
Administration o el ahorro del gasto que suponga un mayor grado de satisfaction de las 
necesidades sociales de interes publico. 

El objeto de las quejas sera poner de manifiesto los retrasos, desatenciones o 
cualquier otra anomalia que observen en los organos y unidades administrativas, o en el 
funcionamiento de los servicios publicos. 

Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en el Decreto 2/2003 de 2 de 
enero, no tendran en ningun caso la calificacion de recurso administrativo, ni su 
interposition paralizara los plazos establecidos en la normativa vigente, ni condicionan 
en modo alguno, el ejercicio de las restantes accciones o derechos que, de conformidad 
con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar los interesados. 

Ubicacion. 

El Libro se ubicara en aquellos organos y unidades administrativas que por su 
relation con el ciudadano se considere necesario, y, en todo caso, en las unidades de 
information a atencion al ciudadano. 

Su existencia se senalizara de forma visible y su situation sera la mas accesible para 
hacer posible su localization y uso por los ciudadanos. 

Control de las sugerencias y quejas. 

La Direction General de Calidad de los Servicios llevara el control de las 
sugerencias y quejas que afecten a los organos, unidades administrativas y empleados 
publicos, tanto de servicios centrales como perifericos. 

Estructura del Libro. 

La estructuracion de Libro, procedimiento de documentation y tramitacion de 
las sugerencias y quejas se determinara en su normativa de desarrollo. 

Las sugerencias y quejas podran ser formuladas a traves de medios electronicos, 
informaticos y telematicos, de acuerdo con la que se determine en la normativa de 
desarrollo del Libro de Sugerencias y Quejas. 
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2. SERVICIOS DE IN FORM AC ION ADMINISTRATIVA. 



2.1. ORGANIZACION ADMINISTRATIVA. 

La organization administrativa para prestar los servicios de information y atencion al 
ciudadano se estructuran en: 

a) El Centro de Coordinacion de la Information Administrativa. 

b) Las Oficinas Generates de Informacion y Atencion al Ciudadano. 

c) Las Oficinas Departamentales de Informacion y Atencion al Ciudadano. 

d) Los Puntos de Informacion y Atencion al ciudadano. 

El Centro de Coordinacion de la Informacion Administrativa. 

Es el organo administrativo coordinador de los servicios de informacion y 
atencion al ciudadano de la Admon.. 

El Centro de Coordinacion de la Informacion Administrativa, tendra su sede en 
la Conserjeria de Presidencia y Administration Territorial. 

Se halla adscrito organica y funcionalmente al Servicio de Planificacion de la 
Informacion Administrativa de la Direction General de Calidad de los Servicios. 

El Centro de Coordinacion de la Informacion Administrativa desarrollara las 
siguientes funciones: 

a) Coordinar las oficinas de informacion y atencion al ciudadano, sin perjuicio 
de las que se atribuyan a otros organos con competencia en la materia. 

b) Crear y mantener actualizada la base de datos de informacion administrativa 
para su utilization conjunta con las oficinas de informacion y atencion al 
ciudadano. 

c) Apoyar documental y tecnicamente a las oficinas de informacion y atencion 
al ciudadano. 

d) Fomentar y supervisar el intercambio informativo entre las diferentes 
Conserjerias. 

e) Distribuir y difundir la informacion a las oficinas de informacion y atencion 
al ciudadano. 

f) Gestionar el sistema de informacion administrativa para facilitar una relation 
informativa rapida con el ciudadano sobre los servicios publicos y 
actuaciones ante la Administration a traves del telefono de informacion 
administrativa. 

g) Intercambiar informacion y fomentar la colaboracion con los servicios de 
informacion administrativa de otras Administraciones Publicas. 

h) La gestion y el mantenimiento del sistema de registro unico de la 
Administration. 

Las Oficinas Generates de Informacion y Atencion al Ciudadano. 

Las Oficinas Generates de Informacion y Atencion al Ciudadano se configuran 
como las unidades administrativas que prestan la atencion al ciudadano en la Admon.. 

Existira una Oficina General de Informacion y Atencion al Ciudadano en cada 
una de las sedes de las Delegaciones Territoriales adscritas a dichas Delegaciones. 
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Las Oficinas Departamentales de Information y Atencion al Ciudadano. 

Son las oficinas administrativas que, sin perjuicio del ejercicio de las funciones 
que desarrollen los distintos organos y unidades administrativas de gestion, prestan la 
atencion al ciudadano en materias de caracter departmental o sectorial de las 
respectivas Consejerias. 

Existe una Oficina en cada una de las sedes de los servicios centrales de las 
Consejerias, estando adscritas a las respectivas Secretarias Generales y realizaran 
funciones de atencion al ciudadano. 

En los Edificios Administrativos de Usos Multiples en los que se ubiquen los 
servicios centrales de dos o mas Consejerias, existira una sola Oficina Departamental de 
Information y Atencion al Ciudadano, que dependera organicamente de la Consejeria a 
la que este afectado el edificio y funcionalmente el organo al que corresponda la 
administration del mismo. 

Las Oficinas Departamentales realizaran, en las materias propias de su 
Consejeria las funciones de atencion al ciudadano. 

Los Puntos de Information y Atencion al ciudadano. 

Podran existir Puntos de Information y Atencion al Ciudadano en otras 
dependencias administrativas o localidades, cuando razones de mejora en el servicio 
publico y eficacia administrativa asi lo aconsejen, quedando adscritos a algunas de las 
Oficinas Generales. 

Ejerceran las mismas funciones que las Oficinas a las que esten adscritos, con las 
limitaciones competenciales que se determinen en los reglamentos organicos de 
creation. 

2..2. PRESTACION DE LAS FUNCIONES DE INFORMACION EN 
OTROS ORGANOS O UNIDADES 

En servicios centrales, cuando alguna Direction General este ubicada en un 
inmueble distinto al de su propia Consejeria, la Secretaria General determina el personal 
de la Oficina Departamental que prestara los servicios de information en la misma. 

En los servicios perifericos, cuando algiin Servicio Territorial este ubicado en un 
inmueble distinto al de la Delegation Territorial, la Secretaria Territorial determinara el 
personal de la Oficina General que prestara servicios en el mismo. 

Por la Consejeria de Presidencia y Administration Territorial, a propuesta de la 
Consejeria afectada, se podra autorizar la prestation del servicio de information y 
registro en aquellos otros organos o unidades administrativas en las que se considere 
necesario, teniendo en cuenta el volumen o la naturaleza de la actividad que lleven a 
cabo, o cuando su ausencia estuviera implicado un numero relevante de 
desplazamientos de los ciudadanos. 
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2.3. HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO. 



Las Oficinas Generales de Information y Atencion al Ciudadano permaneceran 
abiertas al publico los dias laborables de lunes a sabados de 9 a 14 horas y de lunes a 
jueves de 16,30 a 18,30 horas. 

Las Oficinas Departamentales de Information y Atencion al Ciudadano y los 
organos centrales y perifericos que esten en edificios separados permaneceran abiertos 
al publico de los dias laborables de lunes a viernes en horario de 9 a 14 horas. 

Los Puntos de Information y Atencion al Ciudadano permaneceran abiertos al 
publico los dias laborables de lunes a sabados de 9 a 14 horas. 

Ademas, las Direcciones Provinciales de Education permaneceran abiertas al 
publico de 16,30 a 18,30 horas los dias laborales de lunes a jueves 

Mediante Orden de la Consejeria de Presidencia y Administration Territorial se 
podra autorizar la ampliation de horario o la determination de horarios especiales de 
atencion al publico, ya sean permanentes o temporales, a petition de la Consejeria 
interesada en la que se indicaran las razones de especialidad de la materia, mejor 
atencion al publico, volumen de documentos presentados a registro u otras que lo 
justifiquen, siempre respetando la normativa sustantiva sobre jornada y horario de 
trabajo del personal al servicio de la Administration. 

2.4. LA COMISION DE INFORMACION ADMINISTRATIVA 

Composition. 

Se crea la Comision de Information Administrativa, como organo colegiado de 
coordination de los contenidos de information administrativa de la Administration 
formada por los siguientes miembros: 

a. Presidente: el titular de la Consejeria de Presidencia y Administration 
Territorial 

b. Vicepresidente: el titular de la Direction General de Calidad de los 
Servicios, o persona que este designe. 

c. Vocales: 

1. El jefe del Servicio de Planificacion de la Information 
Administrativa en representation de la Direction General 
de Calidad de los Servicios. 

2. Un representante de la Direction de Comunicacion 

3. Un representante de la Direction General de 
Telecomunicaciones y Transportes 

4. Un representante de la Direction General de Estadistica. 

5. Un representante de cada una de las Secretarias Generales 
de las Distintas Conse3jerias de la Administration 
General u organo similar de las Entidades de la 
Administration Institutional. 

6. Secretario: un funcionario designado por el titular de la 
Direction General de Calidad de los Servicios. 
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Funciones: 



La Comision de Information Administrativa desarrollara las siguientes 
funciones: 

a) Velar por la homogeneidad y efectividad del contenido de la information 
administrativa que se ofrezca al ciudadano, en especial, a traves de los 
servicios de information y atencion al ciudadano. 

b) Potenciar la colaboracion entre los distintos organos administrativos y las 
unidades de information y atencion al ciudadano. 

c) Determinar las lineas comunes de actuation en la actividad de information 
administrativa de la Administration. 

d) Informar con caracter previo a la difusion de nuevos contenidos de 
information administrativa. 

Funcionamiento. 

Las reuniones de la Comision de Information Administrativa se celebraran 
semanalmente o cuando lo exija la necesaria fluidez de la information administrativa, 
ajustando su actuation y regimen juridico en los demas aspectos a lo dispuesto 
legalmente para los organos colegiados. 
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